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Tyohyvinvoinnin, sosiaalisten verkostojen ja

tuottavuuden yhteydet palveluliiketoiminnassa
— tapaus Nordea

Tutkimusryhma: Markku Kuula (tutkimuksen johtaja), Juha Eskelinen, Aalto-yliopiston kauppakorkeakoulu, Tieto- ja palvelutalouden laitos
Kirsi Heikkila-Tammi, Riitta-Liisa Larjovuori ja Sanna Nuutinen, Tampereen yliopisto, Johtamiskorkeakoulu, Tutkimus- ja koulutuskeskus Synergos

Finanssiala on murroksessa

- Asiakkaiden odotukset ja vaatimukset
muuttuvat. Palvelua halutaan ajasta ja
paikasta riippumattomasti.

- Teknologia on tullut myo6s asiakas-
tyohon. Verkkotapaamiset yleistyvat.
Ohjelmistorobotiikka poistaa taustatyon
tehtavia, , mutta tuo toisaalta myos
uudenlaista tukea asiakaskohtaamisiin.

- Lainsdadant6 muuttaa tyonkuvia. Riskienhallinnan kaytannot ovat tiukkoja.
Lainsdddannon muutokset vaikuttavat mygs asiakasneuvontaty6hon.

- Perinteisen finanssialan ulkopuolelta tuleva kilpailu lisda paineita asiakas-
kokemuksen ja -uskollisuuden vahvistamiseen. Kilpailu ja tiukat vakavaraisuus-
vaatimukset korostavat finanssialan yrityksen kannattavuuden ja tyon
tuottavuuden merkitysta.

Juuret Hyvinvoiva finanssiala -hankkeessa

- Hyvinvoiva Finanssiala on finanssialan tyonantajien ja tydntekijoiden yhteinen
hanke, jonka tavoitteena on alan tyéhyvinvoinnin, tuottavuuden ja kilpailukyvyn
lisdaminen. Hyvinvoiva finanssiala on osa Ty6elama 2020 — ohjelmaa.

- Hankkeessa tydontekijat ja tyonantajat tekivat aloitteen tieteellisesta tutkimuksesta.
Henkivakuutusyhtié Nordea Life ja sen palveluiden jakelukanavana toimiva Nordea
Pankki tarjoutuivat tutkimuskohteeksi. Tutkimuskumppaneiksi kutsuttiin Aalto-
yliopisto ja Tampereen yliopisto. Rahoittajina ovat Tydsuojelurahasto ja Nordea
Life.

Tutkimuskysymykset

- Kuinka tyéhyvinvointi ja
tyOpaikan sosiaaliset
verkostot ovat yhteydessa
finanssipalveluiden
neuvonta- ja myyntityon
tuottavuuteen?

- Mitka tekijat edistavat ja
haittaavat tuottavuutta? ,

& - -

- Kuinka meneilldadn olevat finanssialan muutokset, erityisesti digitalisaatio,
vaikuttavat tyon-tekijoiden hyvinvointiin, sosiaalisiin verkostoihin ja
tuottavuuteen?

Tutkimuskohteena vakuutusyhtion ja pankin muodostama

kokonaisuus

- Nordea Life kehittda henkivakuutuspalveluita, tukee pankin myyntia ja neuvontaa
seka hallinnoi sopimuksia.

- Nordea pankin henkiloasiakasliiketoiminta on pankki- ja vakuutuspalveluiden
neuvonta- ja myyntikanava. Mukana tutkimuksessa on henkilGasiakas-
litketoiminnan konttoriverkoston kolme alueyksikkoa ja etapalvelut.

Viitekehyksena palvelujen arvontuottomalli
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Tutkimuksessa tarkastellaan henkivakuutusyhtion ja pankin toimintaa nakokulmasta,
joka pohjautuu palvelujen arvontuottomalliin (Heskett ym. 1994).

Aalto-yliopisto m
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Tutkimuksen osat ja atkataulu
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Kysely 5-6/2017 Ensimmaiset kyselyn
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analysointi Loppuraportti ja

Tuottavuuden tutkimus seminaari 10/2018

Mittaus 4/2017-3/2018 : :
Konferenssit, media,
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Tutkimusmenetelmat

Tyohyvinvoinnin ja sosiaalisten verkostojen tutkimus

TyOhyvinvoinnin ja sosiaalisten verkostojen tutkimus perustuu henkildstokyselyyn, joka
toteutettiin touko-kesédkuussa 2017. Kyselyyn vastasi 650 tydntekijaa. Vastausaste oli
63 %.

Tyohyvinvoinnin tarkastelu perustuu tyon vaatimukset ja voimavarat -malliin. Kyselyn
teemoja ovat olleet:

Tyon imu

- Tyouupumus

- Tyo6olosuhteet

- Tyon tuloksellisuus

- Teknologian vaikutukset ty6hon

- Sisaiset yhteydet tiimin sisélla ja
ulkopuolella

- Johtamisen kaytannot

- Asilakaslahtoisyyden toteutuminen

Tyohyvinvoinnin ja sosiaalisten verkostojen tutkimuksesta vastaa Tampereen
yliopisto.

Tuottavuuden tutkimus

Asiakasrajapinnassa tydskentelevien neuvojien tuottavuuden mittaus perustuu
tyontekijoiden tyopanokseen ja tuotoksiin 12 kuukauden aikana. Anonymisoitu tieto
saadaan pankin tietojarjestelmista.

Tuottavuutta tarkastellaan
vertailemalla samassa
tyotyotehtavassa ja samassa
kanavassa tyoskentelevia.
Tuottavuuden laskennan
menetelmana on Data Envelopment
Analysis (DEA). Kaytettavissa on
my0s tieto asiakkaiden
tyytyvaisyydesta asiakaskohtaamisiin.

Vakuutusyhtion henkil6ston ja pankin esimiesten tuottavuuden mittaus perustuu oman
tuloksellisuuden itsearviointiin.

Tuottavuuden tutkimuksesta vastaa Aalto-yliopisto.

Yhteyksien analysointi

Yhteyksien analysoinnin paaasiallinen tekniikka on rakenneyhtalomallit, jossa tyon
voimavarat ja tyon vaatimukset selittavat tyohyvinvointia (tydn imu ja tyduupumus).
Nama puolestaan selittavat tuottavuutta ja asiakastyytyvaisyytta.

Tuloksista ja niiden tulkinnasta kdydaan vuoropuhetta osallistuvissa organisaatioissa ja
haetaan kdytannon keinoja vahvistaa tyohyvinvointia ja sen myonteisia vaikutuksia.

Tutkimuksen ansiot

- Ensimmainen tutkimus, joka samanaikaisesti tarkastelee tyohyvinvointia, sosiaalisia
verkostoja ja tyon tuottavuutta.

- Tyo rinnakkaisissa palvelukanavissa — Kivijalkakonttorit ja verkkopalvelut.

- Ainutlaatuinen yksilotason tietoaineisto.

- L&heinen yhteisty0 tutkijoiden, tyontekijoiden ja tydénantajien valilla.
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